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Diplomsko delo predstavlja problematiko zadovoljstva občanov z delom občinske uprave 
Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Namen dela je opozoriti na pomen, ki ga ima zadovoljstvo 
občanov z delom občinske uprave. Ugotavljali smo, kako posamezne dimenzije kakovosti 
storitev (urejenost, zanesljivost in odzivnost, pristojnost in varnost, vljudnost, zaupanje in 
vrednost ter dostopnost, komunikativnost in razumevanje) občinske uprave Občine Sv. 
Jurij ob Ščavnici vplivajo na zadovoljstvo občanov. Ugotovili smo, da so anketirani vse 
dimenzije nekje v povprečju ocenili kot takšne, da z njimi niso niti zadovoljni niti 
nezadovoljni. Pregled skupnih povprečnih ocen vseh meril za vsako od dimenzij je torej 
pokazal le manjše odstopanje v zadovoljstvu s posameznimi dimenzijami. Tako smo 
potrdili hipotezo, da sta med najbolje ocenjenimi dimenziji »vljudnosti« ter »urejenost«, 
ter zavrnili hipotezo, da dimenzija »pristojnost in varnost« bolj vpliva na zadovoljstvo kot 
dimenzija »zanesljivost in odzivnost. Predlagamo, da se ljudi spodbuja k uporabi e-uprave, 
da se poskrbi, da zaposleni pri svojem delu ravnajo bolj prepričljivo in bolj verodostojno, 
da si pridobijo zaupanje ljudi. Predlagamo izvedbo poglobljene raziskave, kjer bi se 
natančneje ugotavljalo, kakšne so želje, ideje, predlogi občanov, ki bi lahko pripomogli k 
izboljšanju stanja pri delu občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Tako bi ugotavljali, 
kaj konkretno jih moti pri najslabše ocenjenih merilih.  




AN ANALYSIS OF THE CITIZENS' CONTENTMENT WITH THE WORK OF THE 
MUNICIPAL CORPORATION 
The diploma thesis presents the issue of the citizens' contentment with the work of the 
municipal administration at Sv. Jurij ob Ščavnici. The purpose of the thesis is to highlight 
the significance of the citizens' satisfaction with the work performed by the municipal 
administration. Our aim was to ascertain how individual dimensions of the service quality 
(orderliness, reliability and responsiveness, authority and security, politeness, trust and 
value, as well as accessibility, communicativeness and understanding) of the municipal 
administration of the Municipality of Sv. Jurij ob Ščavnici affect the contentment of its 
citizens. We established that, on average, the respondents are neither satisfied nor 
dissatisfied with the dimensions they assessed. An overview of the total average ratings 
of all criteria for each of the dimensions showed only minor deviations in contentment 
with individual dimensions. We confirmed the hypothesis that politeness and orderliness 
are among the dimensions rated highest, and rejected the hypothesis that authority and 
security influence contentment more than the dimension of reliability and 
responsiveness. We propose that people be encouraged to use e-government. It should 
also be made sure that the employees act in a more persuasive and reliable manner to 
gain the people's trust. We suggest the execution of an in-depth research, which would 
ascertain the citizens' wishes, ideas, and suggestions in greater detail, and thus help to 
improve the work of the municipal administration at the Municipality of Sv. Jurij of 
Ščavnici. The research would enable them to find out what specifically is bothering the 
citizens in relation to the criteria that received the lowest ratings. 
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Poslanstvo Ministrstva za javno upravo je prijazna in učinkovita javna uprava, predvsem 
prijazna do uporabnikov, zaradi katerih obstaja, in tudi do javnih uslužbencev, ki so njeno 
bistvo (Ministrstva za javno upravo, 2017). Prijazna in učinkovita javna uprava vsekakor 
vpliva in tako pripomore k zadovoljstvu njenih uporabnikov. Slednje je zelo pomembno, 
saj je javna uprava tista, ki je tukaj zaradi njih.  
Zadovoljstvo je precej obsežen in kompleksen pojem. Podbrežnik (2016) poudarja, da 
obstaja več teorij zadovoljstva uporabnikov in da se, kot povzema po Oliverju (1997, v 
Podbrežnik, 2016), najpogosteje navaja teorija (ne)potrditve pričakovanj, po kateri je 
zadovoljstvo uporabnikov posledica njihovih preteklih in sedanjih izkušenj, primerjava 
njihovih pričakovanj z njihovimi zaznavanji pa temelji na modelu nepotrditve pričakovanj. 
Pomembni so torej izkušnje, ki jih ima uporabnik, in njegova pričakovanja. Na tej osnovi 
se oblikuje zadovoljstvo oziroma nezadovoljstvo. Ker je predmet naše obravnave 
zadovoljstvo občanov kot uporabnikov storitev, ki jih izvajajo uslužbenci občinske uprave 
Sv. Jurij ob Ščavnici, se bomo omejili na zadovoljstvo z delom v javnem sektorju, 
konkretneje na zadovoljstvo z delom občinske uprave.  
Organizacijske funkcije v občinski upravi lahko razdelimo podobno kot v podjetjih, kjer se 
delijo na upravljanje, management in izvajanje (Rozman 2002). Lastniki, upravljavci občine 
in s tem tudi občinske uprave, so občani. Občani, torej lastniki, izvolijo občinski svet in 
župana, ki imata managersko funkcijo. Župan imenuje direktorja občinske uprave. Slednji 
ni funkcionar, temveč je v občinski upravi redno zaposlen za nedoločen čas. Nadrejen je 
vsem zaposlenim v občinski upravi, podrejen pa županu. Vsi zaposleni v občinski upravi so 
izvajalci.  
Navedeni akterji so tako na svojih položajih po odločitvi občanov. Koliko bodo občani 
zadovoljni z njihovim ravnanjem, delovanjem v okviru svojih nalog, pa je novo vprašanje. 
Verjetno ne zgrešimo veliko, če rečemo, da si tako občani kakor tudi tisti, ki vodijo in 
delujejo pri izvajanju nalog občine in občinske uprave, želijo, da so občani zadovoljni. 
Njihovo zadovoljstvo potrjuje delo občine in občinske uprave ter hkrati vpliva na sliko 
celotne javne uprave v državi. 
Pogledati je treba tudi na stran uslužbencev, torej izvajalcev storitev javne uprave. Kot 
navaja Klassen (1998, v Vodopivec & Godnič, 2015), se ti pri svojem delu soočajo z 
zahtevo po učinkovitosti, ker morajo storitve opraviti v čim večji količini in hkrati dobro, 
ter dodaja, da je le na ta način mogoče pričakovati zadovoljstvo odjemalcev. Včasih 
naredijo vse, kar je mogoče, in občan še vedno ni zadovoljen. Dogaja pa se tudi, da se pri 
svojem delu ne zavzamejo toliko, kot bi bilo potrebno, ali toliko, kot bi občani želeli. 
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Kakovost izvedene storitve je eden od pogojev oziroma dejavnikov, ki vplivajo na 
zadovoljstvo stranke, vsekakor pa ne edini. Da je občan kot stranka zadovoljen, je 
pomembno tudi, da je delo zaposlenih na občinski upravi usmerjeno k njemu.  
Da so stranke kot uporabnice storitev občinske uprave zadovoljne, je torej pomembno, da 
so storitve izvedene kakovostno, da so zaposleni pri tem usmerjeni k strankam ter 
njihovim željam in potrebam, da so strankine potrebe izpolnjene v najvišji možni meri itd. 
Ker smo ljudje po naravi precej različni, velja, da to, kar prinaša zadovoljstvo eni osebi, ni 
nujno, da prinaša zadovoljstvo tudi drugi osebi. Prav tako se dogaja, da stranke izražajo 
želje, ki jih zaposleni v okviru svojih pristojnosti, pooblastil ne morejo izpolniti. Ne glede 
na vse pa je zadovoljstvo stranke tisto, ki je ključno, saj, kot smo omenili, javna uprava 
obstaja zaradi njenih uporabnikov. Zadovoljstvo stranke je tisto, k čemur morajo 
uslužbenci javne uprave strmeti. Slednje pa ni vedno lahka naloga. Koliko jim to uspeva, 
pokažejo razne raziskave, s katerimi se ugotavlja zadovoljstvo uporabnikov storitev javne 
uprave. 
Namen diplomskega dela je predstaviti problematiko zadovoljstva občanov z delom 
občinske uprave, opozoriti na pomen, ki ga ima zadovoljstvo občanov z delom občinske 
uprave, in ugotoviti, kako je z zadovoljstvom v konkretnem raziskovalnem okolju. Tako 
smo opozorili na pomanjkljivosti pri delovanju občinske uprave in na priložnosti za 
izboljšave za večje zadovoljstvo njenih uporabnikov.  
Cilji diplomskega dela so: 
 predstaviti pomen zadovoljstva z delom občine; 
 predstaviti pomen usmerjenosti k uporabnikom za zadovoljstvo strank v javni 
upravi; 
 s pomočjo raziskave, izvedene z anketnim vprašalnikom, ugotoviti, kakšno je 
zadovoljstvo občanov z delom občinske uprave v konkretnem okolju, in sicer v 
Občini Sv. Jurij ob Ščavnici; 
 s pomočjo raziskave ugotoviti, kako posamezne dimenzije kakovosti storitev 
občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici vplivajo na zadovoljstvo občanov; 
 na osnovi dobljenih rezultatov opozoriti na pomanjkljivosti v delovanju občinske 
uprave in na priložnosti za izboljšave za zadovoljstvo občanov. 
V prvem, teoretičnem delu je bila uporabljena predvsem opisna oziroma deskriptivna 
metoda, s katero smo predstavili obravnavano problematiko in pojme, ki jo opisujejo ter 
pojasnjujejo. Uporabili smo tudi metodo kompilacije, s katero smo povzemali navedbe, 
stališča, mnenja, ugotovitve, trditve, sklepe avtorjev, ki obravnavajo področje, ki je 
predmet diplomskega dela. S pomočjo deduktivne metode (metoda sklepanja) smo 
podajali sklepe in ugotovitve na osnovi teoretičnih spoznanj. Raziskovalni del naloge 
predstavlja anketo. Tako smo uporabili metodo anketiranja oziroma spraševanja. 
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Rezultate ankete smo predstavili v obliki tabel in grafikonov ter podali besedno 
interpretacijo rezultatov in ugotovitev.  
Za potrebe raziskovalnega dela naloge smo si postavili naslednji predpostavki: 
H1: Najbolje sta ocenjeni dimenziji »vljudnosti« ter »urejenost«. 
H2: Dimenzija »pristojnost in varnost« bolj vpliva na zadovoljstvo kot dimenzija 
»zanesljivost in odzivnost«. 
Podatki, zbrani s pomočjo anketnega vprašalnika, so bili osnova za ocenitev postavljenih 
predpostavk oziroma hipotez.  
Diplomsko delo je sestavljeno iz dveh delov. V teoretičnem delu sta predstavljena pojma 
občine in občinske uprave. Predstavljeno je tudi zadovoljstvo z delom občine, in sicer 
zadovoljstvo strank, kakovost storitev kot pogoj za zadovoljstvo strank, zadovoljstvo z 
javno upravo, zadovoljstvo z delom na občini, usmerjenost k uporabnikom za zadovoljstvo 
strank v občini ter ugotavljanje zadovoljstva strank javne uprave Ministrstva za javno 
upravo. Predstavljeni sta tudi Občina in občinska uprava Sv. Jurij ob Ščavnici, ki je bila 
naše raziskovalno okolje. Raziskovalni del diplomskega dela predstavlja izvedena raziskava 
s pomočjo anketnega vprašalnika. Ugotavljali smo, kakšno je zadovoljstvo občanov z 
delom občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Na koncu so podani še razprava s 




2 OBČINA IN OBČINSKA UPRAVA 
2.1 OBČINA 
Najbolj splošna naloga občine je zadovoljevanje potreb njenih prebivalcev, torej občanov 
(Brezovšek & Kukovič, 2012). Celotna organizacija občine in njene pristojnosti so torej 
usmerjene v to najbolj splošno nalogo. 
Kot določa Zakon o lokalni samoupravi (Uradni list RS, št. 94/07) v 28. členu, delovanje 
občine krojijo trije organi, in sicer občinski svet, nadzorni odbor in župan. Brezovšek, 
Haček in Kukovič (2014) predstavljajo vlogo teh treh organov: 
 Občinski svet je osrednji organ lokalne samouprave v občini in je najvišji organ 
odločanja v vseh zadevah v okviru pravic in dolžnosti občine. Je predstavniško telo, 
ki ga skladno s sodobnimi demokratičnimi standardi volijo prebivalci občine za štiri 
leta. Občinski svet sprejme statut občine, ki določa temeljna načela za organizacijo 
in delovanje občine, oblikovanje in pristojnosti občinskih organov, organizacijo 
občinske uprave in javnih služb, način sodelovanja občanov pri sprejemanju 
odločitev v občini in druga vprašanja skupnega pomena v občini. Njegove naloge 
določa Zakon o lokalni samoupravi v 29. členu.  
 Nadzorni odbor je najvišji organ nadzora javne porabe v občini, ki opravlja nadzor 
nad razpolaganjem s premoženjem občine; nadzoruje namenskost in smotrnost 
porabe proračunskih sredstev ter nadzoruje finančno poslovanje uporabnikov 
proračunskih sredstev. Je samostojen in neodvisen organ, ki ne sme biti pod 
vplivom župana, podžupana ali občinskega sveta. Njegovo delovanje je podrobneje 
urejeno v statutu občine. 
 Župan predstavlja občino in jo tudi zastopa. Je predstojnik občinske uprave, kar je 
tudi njegova najpomembnejša funkcija. Izvolijo ga volivci, ki so prebivalci obline. Je 
suveren in praktično nedotakljiv skozi ves mandat, ki traja štiri leta. Z občinsko 
upravo (ki jo vodi) lahko v občini izvaja samostojno politiko, ne glede na politiko 
občinskega sveta. Njegove naloge in vlogo natančneje določa Zakon o lokalni 
samoupravi. 
Zakon o lokalni samoupravi (Uradni list RS, št. 94/07) v 21. členu določa naloge občin. Po 
tem členu občina samostojno opravlja lokalne zadeve javnega pomena, ki jih določi s 
splošnim aktom občine ali so določene z zakonom. Tako občina za zadovoljevanje potreb 
svojih prebivalcev opravlja naloge, ki so konkretneje opredeljene v omenjenem 21. členu 
zakona. Med takšne naloge sodijo upravljanje občinskega premoženja, omogočanje 
pogojev za gospodarski razvoj občine, naloge s področja gostinstva, turizma in kmetijstva, 
načrtovanje prostorskega razvoja itd. 
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2.2 OBČINSKA UPRAVA 
Poleg organov občine v občini deluje tudi občinska uprava, ki opravlja naloge 
strokovnega, pospeševalnega in razvojnega tipa, ki temeljijo na zagotavljanju javnih služb 
občinske pristojnosti (Brezovšek idr., 2014). Občinska uprava ima pomembno nalogo 
oziroma vlogo, saj izvaja odločitve župana in občinskega sveta. Prav tako pripravlja 
strokovne podlage za odločitve, ki jih sprejemata župan in občinski svet. Njen predstojnik 
je župan, ki občinsko upravo tudi vodi in usmerja ter nadzira. Njeno delo vodi tajnik.  
Občinska uprava je organizacija, ki je ustanovljena v vsaki občini in izvaja predvsem 
storitve, namenjene občanom, živečim na področju občine. Storitve, ki jih izvaja občinska 
uprava, so predvsem neprofitnega značaja in so v večji meri definirane z zakoni in 
podzakonskimi akti. Organizacijske funkcije v občinski upravi lahko razdelimo podobno 
kot v podjetjih, kjer se delijo na upravljanje, management in izvajanje (Rozman, 2002). 
Lastniki, upravljavci občine in s tem tudi občinske uprave, so občani. Občani, torej lastniki, 
izvolijo občinski svet in župana, ki imata managersko funkcijo. Župan imenuje direktorja 
občinske uprave. Slednji ni funkcionar, temveč je v občinski upravi redno zaposlen za 
nedoločen čas. Nadrejen je vsem zaposlenim v občinski upravi, podrejen pa županu. Vsi 
zaposleni v občinski upravi so izvajalci. 
Občinsko upravo predstavljajo zaposleni uslužbenci, saj vsaka občina potrebuje strokovni 
tim za opravljanje strokovnih nalog, ki jih izvoljeni člani občinskega sveta ne zmorejo 
opravljati sami (Vlaj, 2001). Samoumevno je, da večja občina zahteva večji strokovni tim, 
manjša pa manjšega. Tako se zgodi, da mora biti zaposleni v manjši občini usposobljen za 
upravljanje več različnih nalog hkrati, v večji občini pa lahko enako nalogo opravlja celo 
več zaposlenih. Zaposleni v občinski upravi morajo biti strokovnjaki za vrsto področij, kot 
so: upravna, pravna, ekonomska, gradbena, tehnična in druga področja. 
Na čelu občinske uprave je direktor občinske uprave. Ta je zadolžen za neposredno 
vodenje občinske uprave. Pri tem so njegove naloge (Brezovšek & Kukovič, 2012): 
 daje naloge občinski upravi oziroma njenim organom, ki so jih dolžni izvesti; 
 izdaja naloge organom skupne občinske uprave in nadzira opravljanje upravnih 
nalog v teh organih; 
 po pooblastilu župana lahko odloča o imenovanju oziroma sklenitvi delovnega 
razmerja v občinski upravi, za vodenje organov občinske uprave pooblašča 
predstojnike teh organov ter odloča o njihovi izločiti in izločitvi predstojnika 
skupne občinske uprave oziroma zaposlenega v tem organu. 
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Občinska uprava mora biti toliko samostojna, da lahko uveljavlja svojo strokovno 
neodvisnost, saj je v vsaki občini potrebna strokovna skupina za opravljanje strokovnih 
nalog – za občinski svet, župana, nadzorni odbor in občane (Brezovšek idr., 2014). 
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3 ZADOVOLJSTVO Z DELOM OBČINE 
Zadovoljstvo stranke je, upamo trditi, v interesu vsakega podjetja oziroma organizacije in 
javna uprava ni nobena izjema. »Državljani vstopajo v različne odnose z državnimi in 
javnimi organizacijami, in sicer kot volivci, proizvajalci, potrošniki, uporabniki, bolniki, 
odjemalci itd. Vsaka vloga je posebej urejena in v vsaki vlogi imajo državljani na voljo 
zakonodajna sredstva za uveljavljanje ali ohranjanje interese v zvezi z omejitvami, posegi 
in drugimi zlorabami njihovih pravic.« (Manzin, Žurga & Mrak, 2012b). Pomembno je, da 
so državljani oziroma občani zadovoljni z delovanjem države oziroma javne uprave pri 
uveljavljanju svojih pravic, torej pri izvajanju storitev javne uprave.  
3.1 POJEM ZADOVOLJSTVA STRANK 
Zadovoljstvo strank je precej zapleten pojav in ga ni mogoče strniti v en sam indeks 
zadovoljstva (Ambrož & Praprotnik, 2008). Šušter Erjavec (2012b) navaja, da je 
opredelitev oziroma definicij zadovoljstva toliko, kolikor je raziskovalcev, ki se ukvarjajo s 
pojmom zadovoljstva uporabnikov. Splošno gledano definicije zadovoljstva vsebujejo tri 
osnovne komponente: zadovoljstvo uporabnikov je reakcija (na čustveni ali zavestni 
ravni), ki se vedno nanaša na predmet zadovoljstva (na pričakovanja, storitev, izkušnjo 
itd.) in se pojavi v določenem času (po nakupu, po uporabi, na osnovi izkušenj) (Šušter 
Erjavec, 2012b). 
Pri zadovoljstvu strank gre za sposobnost organizacije, da privabi in obdrži stranke ter 
sčasoma tudi izboljša odnose z njimi (Ambrož & Praprotnik, 2008). V ta namen mora 
organizacija ugotavljati zadovoljstvo strank s posameznimi merili delovanja, da lahko 
ugotovi, kaj so njene šibke točke in kaj je treba izboljšati.  
Diener (1984, v Dimec Časar, Mahnič, Marinšek, Masten & Tušak, 2008) definicije 
subjektivnega zadovoljstva združuje v tri kategorije. V prvo skupino definicij spadajo 
definicije, ki zadovoljstvo opredeljujejo z zunanjimi merili in pri katerih zadovoljstvo ni 
posameznikova subjektivna ocena, ampak okvir vrednot, ki jih ima opazovalec. V drugo 
skupino sodijo definicije, ki se nanašajo na standarde, ki jih ima posameznik in ki določajo, 
kaj je dobro življenje. V tretjo skupino sodijo definicije, ki zadovoljstvo označujejo kot 
pretežno prevladovanje pozitivnih čustev nad negativnimi.  
Zadovoljstvo stranke temelji na njeni izkušnji z organizacijo in osebnim izidom pri tej 
izkušnji (Cengiz, 2010). Zadovoljstvo je tako osebna ocena stranke. Na takšno oceno vpliva 
predvsem njeno pričakovanje.  
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Zadovoljstvo je stopnja, na kateri stranka zazna, da je organizacija učinkovito zagotovila 
storitev, ki ustreza potrebam stranke v kontekstu, v katerem stranka uporablja neko 
storitev (Cengiz, 2010). 
3.2 KAKOVOST STORITEV KOT POGOJ ZA ZADOVOLJSTVO STRANK  
Kot navedeno v uvodu, je kakovost storitev eden, čeprav ne edini, pa vendar zelo 
pomemben, od pogojev za zadovoljstvo strank. Koncept kakovosti v javnem sektorju 
izhaja iz zasebnega sektorja (Pevcin, 2011). Lahko bi rekli, da si, ne glede na to, kakšno 
storitev želimo kupiti, koristiti, pri tem želimo, da je izvedena kakovostno. V marketinški 
literaturi je kakovost opredeljena kot odjemalčeva celotna ocena njemu pomembnih 
atributov storitve (Milfelner, Mumel & Pisnik Korda, 2010). Milfelner idr. (2010) dodajajo, 
da se v literaturi pojavlja tudi definicija kakovosti, ki se nanaša na doseganje oziroma 
preseganje pričakovanj odjemalcev. Takšna definicija je, kot navajajo avtorji, precej blizu 
definiciji zadovoljstva. A kakovost in zadovoljstva sta koncepta oziroma pojma, ki ju je 
treba ločevati, čeprav sta tesno povezana v smislu, da je od kakovosti lahko odvisno 
zadovoljstvo.  
Kakovostna je storitev, ki ustreza pričakovanjem uporabnikov in je kot taka močno 
povezana z uporabnikom in njegovimi potrebami (Boltez, 2013). Kadar govorimo o 
kakovostnih javnih storitvah, je razprava usmerjena v stranke javnih storitev, in sicer v 
ugotavljanje potreb stranke in zadovoljevanje teh (Manzin idr., 2012). Podbrežnik in 
Bojnec (2015) pojasnjujeta, da se izraz pričakovanja uporabnikov, ki se uporablja v 
strokovni literaturi o zadovoljstvu uporabnikov, razume v kontekstu, kaj se bo v 
storitvenem procesu verjetno zgodilo v odnosu med storitveno organizacijo in njenim 
uporabnikom. Če se omejimo na našo tematiko, gre torej za to, kaj stranka pričakuje, da 
se bo zgodilo med javno upravo oziroma občinsko upravo in njo.  
Zeithaml, Parasuraman in Berry (1990, v Podbrežnik & Bojnec, 2015) povzemajo, da so 
pričakovanja uporabnikov povezana z naslednjimi dejavniki: 
 ustno sporočanje, ki se nanaša na to, kaj uporabniki slišijo od drugih (sedanjih ali 
nekdanjih) uporabnikov; 
 osebne potrebe uporabnika; 
 obseg preteklih izkušenj z uporabo storitev; 
 trženjsko komuniciranje s storitveno organizacijo.  
Zadovoljitev pričakovanj pa, kot smo ugotovili, prinaša zadovoljstvo med uporabnike, 
stranke določene storitve. Piskar in Dolinšek (2006, v Podbrežnik, 2016) navajata, da se 
»kakovost storitev vse bolj povezuje s potrebami, pričakovanji in hotenji uporabnikov, 
uspešnost poslovanja storitvene organizacije pa je vse bolj odvisna od stopnje urejenosti 
njenega celotnega delovanja.« Potrebe, pričakovanja in hotenja stranke so torej ključni 
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elementi kakovosti storitve. Zadovoljevanje teh kaže, da je neka storitev kakovostna, 
stranka pa posledično zadovoljna.  
Glede na to, da je upravljanje kakovosti kultura organizacije, ki teži k neprestanemu 
izboljšanju zadovoljstva strank (Cengiz, 2010), lahko sklenemo, da je kakovost eden od 
temeljnih pogojev zadovoljstva strank. Tako lahko tudi trdimo, da organizacija, ki skrbi za 
kakovost svojih storitev, teži k zadovoljnim strankam.  
3.2.1 Kakovost storitev javne uprave 
Vermeeren, Kuipers in Steijn (2011) poudarjajo, da je v zadnjih treh desetletjih 
kakovostno in učinkovito delovanje javne uprave postalo vse bolj predmet debate. Danes 
je kakovost javne uprave, kakor tudi zadovoljstvo uporabnikov njenih storitev oziroma 
zadovoljstvo njenih strank, precej pogosto predmet razprave med strokovnjaki kakor tudi 
predmet ugotavljanja številnih avtorjev.  
Pri storitvah javne uprave stranke pričakujejo določeno kakovost, in to ne glede na število 
ljudi, ki jih uporabljajo (Ludwiczak, 2014). Tukaj se kaže bistvena razlika med storitvami 
javne uprave in komercialnimi storitvami, saj ima do prvih pravico vsak državljan in večina 
od njih je brezplačnih (Ludwiczak, 2014). A kljub temu vse navedeno glede kakovosti 
storitev velja tudi za storitve v javni upravi, saj, kot smo omenili, koncept kakovosti v javni 
upravi izhaja iz zasebnega sektorja. Vendar kljub temu glede kakovosti storitev v javni 
upravi veljajo določene značilnosti, ki jih velja omeniti: »Z izrazom kakovost državne 
uprave mislimo na kakovost delovanja državne uprave in kakovost njenih storitev. 
Kakovost pomeni skladnost s specifikacijami, standardi in/ali s pričakovanji strank. V 
državni upravi to pomeni po eni strani skladnost delovanja s sprejetimi predpisi in po 
drugi strani skladnost delovanja s pričakovanji državljanov, tj. strank državne uprave 
oziroma uporabniki njenih storitev.« (Žurga, 2001). 
Pevcin (2011) poudarja problem opredelitve kakovosti v javnem sektorju, saj gre za 
večdimenzionalni koncept. Zeithaml idr. (1990, v Pevcin, 2011) dodajajo, da uporabniki, 
če se usmerimo samo na storitve, ki zajemajo večino »proizvodnje« javnega sektorja, 
zaznavajo kakovost po naslednjih dimenzijah: stvarnost, zanesljivost, odzivnost, 
usposabljanje, uslužnost, verodostojnost, varnost, dostopnost, komunikativnost in 
razumevanje uporabnika. Kakovost pa ni samo tehnična kategorija, kjer se ocenjuje 
ustreznost storitve glede na tehnične zahteve, ampak se vse bolj povezuje tudi s 
potrebami, pričakovanji in hotenji uporabnika (Podbrežnik & Bojnec, 2015). Od 
pričakovanj pa je odvisno zadovoljstvo. Organizacija, ki želi izmeriti kakovost svojih 
storitev, mora to storiti tako, da ugotavlja, kako njeni uporabniki zaznajo kakovost, saj je 
ocena kakovosti, ki jo poda uporabnik, rezultat primerjave med tem, kaj je pričakoval, in 
tem, kar je izkusil (Podbrežnik & Bojnec, 2015). 
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Pri nudenju storitev javne uprave je v ospredju odnos med javno upravo in strankami, 
torej občani. Fiľaa, Schwarczováa in Mura (2015) opozarjajo, da sta v javni upravi cilja 
upravljanje odnosov z državljani in tako tudi z občani ter zagotavljanje najvišje kakovosti 
storitve. Tukaj se lahko ozremo na dimenzije kakovosti iz tabele 1 in vidimo, da so pri 
takšnem odnosu s strankami v javni upravi ključna merila kakovosti urejenost, 
zanesljivost, odzivnost, zagotavljanje in vživljanje. Izpolnitev takšnih meril prinese 
kakovost in posledično pogosto tudi višje zadovoljstvo. Kako bodo stranke ocenile takšne 
dimenzije, pa je novo vprašanje. Na to, kako uporabniki vrednotijo storitve oziroma 
njihovo kakovost, namreč vplivajo socialne, psihološke in situacijske spremenljivke 
(Podbrežnik, 2016). 
3.2.2 Merjenje kakovosti storitev  
Šuster Erjavec (2012b) navaja, da na področju kakovosti storitev danes prevladujeta dve 
šoli, ki različno opredeljujeta njene dimenzije. Prva je severnoameriška šola, najbolj znana 
po dimenzijah kakovosti SERVQUAL. Ameriški guruji trženja storitev so postavili lestvico, 
imenovano SERVQUAL, v kateri so sprva opredelili deset dimenzij kakovosti storitev, 
kasnejša empirična preverjanja pa so odkrila visoko medsebojno povezanost meril, ki so 
jih zato skrčili na pet dimenzij: urejenost, zanesljivost, odzivnost, zagotavljanje in 
vživljanje. Kakovost storitev je mogoče meriti in tudi pregledno predstaviti skozi njene 
dimenzije. Gre za merila, ki določajo, kdaj je neka storitev izvedena oziroma opravljena 
kakovostno. Dimenzije kakovosti storitev in njihov pomen predstavljamo v tabeli v 
nadaljevanju.  
Tabela 1: Dimenzije kakovosti 





Videz fizičnega okolja, opreme, naprav, zaposlenih 












Pripravljenost pomagati potrošnikom in jim 











Posedovanje zahtevanega znanja in 
usposobljenosti za opravljanje storitev. 
 
Ljubeznivost, spoštovanje, upoštevanje 
potrošnikov in prijaznost zaposlenih, ki imajo 
neposreden stik s porabniki. 
 






storitev in ljudi, ki jih nudijo. 
 










Dostopnost storitev in možnosti stikov (tako 
fizično, komunikacijsko, storitveno; tudi 
sposobnost vodilnih oseb, če je to potrebno). 
 
Sprotno informiranje strank v jeziku, ki ga 
razumejo in mu prisluhnejo. 
 
Prizadevanje, da bi poznali stranke in njihove 
potrebe. 
Vir: Možina, Zupančič & Postružnik (2010, str. 313) 
Predstavljene dimenzije so torej tiste, s katerimi lahko merimo kakovost storitev. 
Raziskave, izvedene v storitvenih panogah, na osnovi dimenzij SERVQUAL vključujejo 
predstavljenih pet dimenzij kakovosti (Šuster Erjavec, 2012b).  
3.3 ZADOVOLJSTVO Z JAVNO UPRAVO 
Bouckaert, Van de Walle in Kampen (2005) navajajo, da se v zadnjem času nekoliko več 
pozornosti namenja državljanom in njihovemu mnenju o javni upravi. Po navedbah 
avtorjev včasih državljan s svojim mnenjem ni bil toliko pomemben, kot je danes. 
Državljani, stranke ali uporabniki, ki koristijo storitve javne uprave, želijo igrati aktivno 
vlogo v odnosu z državnimi in lokalnimi javnimi organi (Giannoccaro, Costantino, Ludovico 
& Pietroforte, 2008). Ti državljani kot stranke javne uprave zahtevajo kakovost storitev in 
njihovo učinkovitost (Giannoccaro idr., 2008). Tako je interes javne uprave kot ponudnika 
storitev, da zagotovi visok standard kakovosti storitev in vljudnost pri izpolnjevanju 
potreb državljanov (Giannoccaro idr., 2008). Ker storitveni organizaciji dolgoročno 
uspešnost zagotavlja zlasti zadovoljstvo njenih strank (Ambrož & Praprotnik, 2008), je to 
za organizacijo izjemnega pomena. To velja tudi za občine, saj brez zadovoljstva strank ni 
napredka. Kot smo omenili, že Zakon o lokalni samoupravi (Uradni list RS, št. 94/07) v 21. 
členu določa, da občina opravlja svoje naloge za zadovoljevanje potreb svojih prebivalcev. 
Torej je v interesu občine, da zadovolji svoje občane oziroma svoje prebivalce in jih torej 
naredi zadovoljne. Tako je zadovoljevanje potreb občanov celo zakonska dolžnost občine.  
Ker se pričakovanja javnosti po boljšem delovanju in kakovostnih javnih storitvah stalno 
višajo, se od javne uprave zahteva tudi boljša identifikacija pričakovanj svojih strank in 
posledično takšna raven delovanja in zagotavljanja storitev, da bo zadovoljstvo 
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uporabnikov doseženo (Žurga, 2001). Pritiski na tem področju vključujejo potrebo po 
(Žurga, 2001): 
 nižanju stroškov, 
 zadovoljevanju povišanih zahtev (na osnovi demografskih, socialnih in ekonomskih 
sprememb), 
 izboljšanju učinkovitosti in uspešnosti, 
 odgovoru na zahteve po povečani vlogi uporabnikov storitev. 
Žurga (2001) navaja, da »zmožnost vrednotenja kakovosti storitev temelji na preglednosti, 
ki pa mora dolgoročno zagotavljati zadovoljstvo strank. Za povezavo kakovosti storitev in 
zadovoljstva strank pa je treba razviti kakovosten menedžment storitev, menedžment 
zaznav in menedžment pričakovanj.« Javna uprava mora tako poskrbeti za kakovosten 
menedžment storitev, menedžment zaznav in menedžment pričakovanj, da lahko dosega 
zadovoljstvo svojih strank. 
3.4 UGOTAVLJANJE ZADOVOLJSTVA STRANK JAVNE UPRAVE 
MINISTRSTVA ZA JAVNO UPRAVO 
V slovenski javni upravi se zadovoljstvo strank ugotavlja dokaj redno. Tako Ministrstvo za 
javno upravo preverja zadovoljstvo strank in zaposlenih v slovenski javni upravi. V ta okvir 
sodijo tudi občine. Konec leta 2010 so v veljavo stopile spremembe 17. člena Uredbe o 
upravnem poslovanju,1 ki se nanašajo na ugotavljanje kakovosti in določajo (Ministrstvo 
za javno upravo, 2017d): 
 Organi državne uprave, ki poslujejo s strankami, izvajajo postopke ugotavljanja 
kakovosti storitev glede poslovanja s strankami najmanj enkrat v obdobju dveh let. 
 Takšni postopki se izvajajo na osnovi metodologije, ki jo določi minister, pristojen 
za javno upravo, in jo objavi na spletni strani ministrstva, pristojnega za javno 
upravo. 
Ministrstvo za javno upravo (2017c) predlaga spremembo te uredbe, in sicer predlaga, da 
se kot 16. člen vključi ugotavljanje zadovoljstva strank, ki naj se glasi: 
 »Organi državne uprave, ki poslujejo s strankami, izvajajo postopke ugotavljanja 
zadovoljstva strank glede poslovanja s strankami najmanj vsaki dve leti.  
 Postopki iz prejšnjega odstavka se izvajajo na podlagi metodologije, ki jo določi 
minister, pristojen za javno upravo, in jo objavi na spletni strani ministrstva, 
pristojnega za javno upravo.« 
                                                 
 
1 Uredba o upravnem poslovanju (Uradni list RS, št. 20/05106/05, 30/06, 86/06, 32/07, 63/07, 115/07, 
31/08, 35/09, 58/10, 101/10 in 81/13). 
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V ta namen so na Ministrstvu za javno upravo (2017c) izvedli predhodno anketo, s katero 
so želeli ugotoviti, kateri dejavniki še posebej vplivajo na zadovoljstvo uporabnikov 
storitev. Kot navajajo na Ministrstvu za javno upravo (2017c), je bila anketa izvedena v 
mesecu juniju in juliju 2017 in je pokazala, da je najpomembnejši dejavnik pri opravljanju 
storitev na organih prijazen in korekten javni uslužbenec, ki mora biti strokovno 
usposobljen, zavzet, znati mora pomagati z nasveti in se zavedati, da je del servisa 
državljanom. Temu sledi predhodna informiranost o pogojih za izvedbo storitve. 
Ministrstvo za javno upravo (2017a, 2017b) zadovoljstvo svojih strank ugotavlja tako, da 
opravlja letno in sprotno ugotavljanje zadovoljstva odjemalcev uprave. Pri letnem 
spremljanju zadovoljstva so nameni ugotavljanje zadovoljstva odjemalcev organa, 
spremljanje trendov zadovoljstva odjemalcev, izboljševanje poslovanja na osnovi 
dobljenih rezultatov (Ministrstvo za javno upravo, 2017a). Vprašalnik za letno 
ugotavljanje zadovoljstva obsega vprašanja, ki so skupna vsem organom javne uprave, 
posamezni organ pa lahko tem vprašanjem dodaja še druga, ki dodatno pojasnjujejo 
stopnjo zadovoljstva odjemalcev (Ministrstvo za javno upravo, 2017a). Pri sprotnem 
ugotavljanju zadovoljstva odjemalcev uprave pa je namen, da organi javne uprave 
sprotno spremljajo povratne informacije glede svojega delovanja in se nanje hitro in 
sprotno odzivajo, zlasti glede navedb in predlogov, ki jih posamezni odjemalci podajo 
(Ministrstvo za javno upravo, 2017b). Gre za hitro ugotavljanje zadovoljstva, zato je 
vprašalnik kratek in vsebuje tri vprašanja ter povabilo za podajo vtisov, mnenj oziroma 
predlogov (Ministrstvo za javno upravo, 2017b). 
Če primerjamo s tujino, lahko vidimo, da je v Sloveniji spremljanje zadovoljstva strank 
precej redno v primerjavi s tujino. Namreč, raziskava, opravljena na Slovaškem, kaže, da le 
malo manj kot 60 % občin ugotavlja zadovoljstvo svojih državljanov z anketiranjem, 
medtem ko se mestni svetniki dobro zavedajo pomena takih raziskav tudi v občinah, kjer 
raziskava še ni bila izvedena (Fil'a idr., 2015). V ZDA več kot tretjina občin z več kot 25.000 
prebivalcev rezultate raziskav o zadovoljstvu občanov z delovanjem javne uprave oziroma 
lokalne samouprave uporablja kot podlago za svoje fiskalne in politične odločitve 
(Kantorová & Růžička, 2015).  
3.5 ZADOVOLJSTVO Z DELOM V OBČINI 
Storitveni organizaciji dolgoročno uspešnost zagotavlja zlasti zadovoljstvo njenih strank 
(Ambrož & Praprotnik, 2008), zato je to izjemno pomembno za napredek organizacije. 
Občine pri tem niso izjema. Brezovšek in Kukovič (2012) navajata, da je lokalna 
samouprava tista raven oblasti, ki je najbližja državljanom oziroma občanom in ima kot 
taka nalogo zastopati pomen in stališča skupnosti, stališča svojih občanov. Pri tem mora 
ravnati v interesu svojih občanov ter težiti k njihovemu zadovoljstvu.  
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Pri delovanju javne uprave gre, poleg reševanja skupnih problemov, za način zagotavljanja 
storitev, ki koristijo vsem ljudem (Žurga, 2001). Storitve morajo biti torej ljudem koristne, 
kar pomeni tudi, da morajo biti ljudje z njimi zadovoljni. Tako lahko sklepamo, da mora 
javna uprava poskrbeti za to, da so ljudje z njenim delom zadovoljni. Pomembno pa je 
tudi, da ljudje svoje mnenje izrazijo ter tako podajo informacije o svojem zadovoljstvu. 
Brez takšnih informacij je težko slediti spremembam in izboljšavam, ki bi imele lahko za 
posledico izboljšanje zadovoljstva. Tako je vloga državljanov oziroma občanov tudi, da 
podajo svoje mnenje kot povratno informacijo o svojem zadovoljstvu ter sodelujejo pri 
sprejemanju določenih odločitev države oziroma lokalne samouprave (Shah Abdullah & 
Kalianan, 2008). Tako je naloga državljanov oziroma občanov tudi, da izrazijo svoje 
zadovoljstvo z delom javne uprave.  
Vsak uporabnik storitve je naravnan k zadovoljevanju svojih potreb, saj mu, če so njegova 
pričakovanja ustrezno izpolnjena, to prinaša zadovoljstvo, v nasprotnem primeru pa 
nezadovoljstvo (Šušter Erjavec, 2012b). Pri doseganju zadovoljstva strank se lahko 
znajdemo v nedokončanem krogu. Žurga (2001) ugotavlja, da so uspešno izvedene 
izboljšave kakovosti kmalu sprejete kot dane in še nadalje povečujejo pričakovanja strank, 
kar pa zagotavljanje kakovostne uprave naredi stalno in težko nalogo ter tako državno 
upravo celo še bolj odpre očem javnosti ter kritikam. Tako se zdi, da je lahko skrb za 
doseganje zadovoljstva strank z delom javne uprave naloga, ki je nikoli ni mogoče 
popolnoma opraviti, saj se vselej pojavljajo zahteve po več, zahteve po dodatnih 
izboljšavah. Vendar kljub temu brez prizadevanj po izboljšanju in zadovoljevanju strank ni 
mogoče pričakovati napredka, zadovoljstva celotne družbe.  
Dodajmo zanimivo ugotovitev avtorjev Vermeeren, Kuipers in Steijn (2011), ki so 
ugotovili, da so stranke s storitvami javne uprave precej bolj zadovoljne v tistih 
organizacijah, kjer zaposleni bolj pozitivno doživljajo značilnosti delovnega okolja. Tukaj se 
torej kaže dvoličnost obravnavane problematike. Zadovoljstvo zaposlenih prinaša 
zadovoljstvo strank. Zadovoljstvo zaposlenih torej vpliva na to, kako bodo izvedli svoje 
delo, kako bodo stranke občutile njihovo delo (opravljene storitve), kar posledično vpliva 
na zadovoljstvo strank. Shah Abdullah in Kalianan (2008) opozarjata, da kazalnik kakovosti 
delovanja lokalne samouprave ni zgolj zadovoljstvo strank kot uporabnikov storitev 
lokalne samouprave z javno upravo, temveč splošno zadovoljstvo državljanov oziroma 
prebivalcev občine. Kakovost je torej le eden od kazalnikov, nikakor pa ne edini, da so 
stranke zadovoljne z delom javne uprave oziroma občine. 
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3.6 USMERJENOST K UPORABNIKOM ZA ZADOVOLJSTVO STRANK V 
OBČINI 
Jasno je, da so občine ustanovljene zaradi občanov in tako je, kot smo že omenili, najbolj 
splošna naloga občine zadovoljevanje potreb njenih prebivalcev, občanov (Brezovšek & 
Kukovič, 2012). Tudi Brezovšek idr. (2014) poudarjajo, da naj bi občina v skladu s 
sodobnimi pojmovanji zadovoljevala potrebe svojih prebivalcev, zato se mora oblikovati 
na področju, kjer lahko ustrezno izpolnjuje svoje naloge. Organi občine so tisti, ki so 
zastopniki oziroma varuhi interesov občanov ter tako posredno uresničujejo pravice 
prebivalcev (Brezovšek idr., 2014). Občina kot taka je torej pomemben dejavnik sodobne 
družbe, ki obstaja z namenom urejanja življenjskih razmer svojih prebivalcev (Rožen & 
Haček, 2014). Iz omenjenih navedb avtorjev je torej jasno, da so občine pri svojem 
delovanju usmerjene k svojim občanom, ki so uporabniki storitev, torej k strankam. Torej 
sta že obstoj in delovanje občine namenjena prebivalcem, občanom in usmerjena proti 
njim. To je potrebno tako za doseganje nalog občine kakor tudi za zadovoljitev potreb 
občanov in doseganje njihovega zadovoljstva.  
Kot navedeno v uvodu, je poleg kakovosti za zadovoljstvo strank pomembno, da je 
ponudnik oziroma izvajalec storitev usmerjen k strankam. »Usmerjenost k strankam je 
težnja po tem, da bi izpolnili pričakovanja stranke, da je njeno naročilo izpolnjeno v 
opredeljenem času, kakovostno in tudi s primernim odnosom do nje. Usmerjenost k 
strankam zahteva drugačno organizacijo delovnega procesa, kar lahko posledično vodi v 
spremembe v organizacijski strukturi.« (Žurga, 2001). Tako se teži k izpolnitvi pričakovanj 
strank in posledično k njihovemu zadovoljstvu.  
Pomembno je, da se iščejo orodja, ki olajšajo spremljanje zadovoljstva državljanov, pa 
tudi ugotavljanje vzrokov nezadovoljstva in hkrati načinov, kako pomagati odpraviti te 
vzroke in začeti povečevati zadovoljstvo (Kantorová & Růžička, 2015). Javna in lokalna 
uprava tako poskušata pridobiti povratne informacije od svojih državljanov in strank ter z 
njihovo pomočjo vzpostaviti bolj primerne pogoje za delovanje javnega sektorja ter 
povečati kakovost in tako ohraniti ali izboljšati zadovoljstvo državljanov (Kantorová & 
Růžička, 2015). Pri vsem tem mora biti javna uprava oziroma občina usmerjena k svojim 
uporabnikom, torej k svojim občanom oziroma strankam. 
Uporabniki od organizacije ne zahtevajo vsega, kar lahko ponudi, ampak samo želene 
storitve oziroma tiste storitve, po katerih trenutno povprašujejo (Vodopivec & Godnič, 
2015). Nekatere storitve je zelo težko prilagajati zahtevam uporabnika, medtem ko druge 
lahko nudijo nešteto možnosti za prilagoditev (Vodopivec & Godnič, 2015). 
Da je usmerjenost javne uprave k njenim uporabnikom za njihovo zadovoljstvo ključnega 
pomena, je razvidno tudi iz Strategije razvoja javne uprave do 2020. Strategija je 
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dokument, ki opredeljuje ukrepe za povečanje kakovosti, učinkovitosti, preglednosti in 
odgovornosti javne uprave ter temelji in gradi na osnovnem načelu usmerjenosti k 
uporabnikom (državljanom in podjetjem), zaradi česar mora v okviru zakonitih možnosti 




4 PREDSTAVITEV OBČINE SV. JURIJ OB ŠČAVNICI 
4.1 PREDSTAVITEV OBČINE SVETI JURIJ OB ŠČAVNICI 
V Sloveniji obstajajo različne vrste občin, med katerimi so najštevilčnejše podeželske 
oziroma navadne občine (Brezovšek idr., 2014). Med takšne občine, ki jih je v Sloveniji 
201, sodi tudi Občina Sv. Jurij ob Ščavnici. Ostale občine, ki jih je 11, pa so mestne občine. 
Za naziv mestna občina mora občina izpolnjevati določene zakonske pogoje. 
Na spletni strani Občine Sv. Jurij ob Ščavnici (2017b) je občina predstavljena skozi 
naslednje podatke, ki so podani kot splošna predstavitev občine:  
 Gre za mlado občino v Pomurski regiji, ki je bila ustanovljena leta 1994 in ima 
2.883 prebivalcev. leži na 51,3 km² površine in ima 272 naselij. Na čelu občine je 
župan Miroslav Petrovič, ki občino zastopa in jo predstavlja. 
 Občina leži v severovzhodnem delu Slovenije, na obrobju Slovenskih goric. Glavno 
naravno bogastvo občine je rodovitna prst. V občini živi pretežno kmečko 
prebivalstvo, ki se v nižinskem delu občine ukvarja s poljedelstvom in živinorejo, v 
hribovitem delu pa tudi z vinogradništvom in sadjarstvom. V občini je registriranih 
344 kmetijskih gospodarstev. 
 V kraju Občine so vsi osnovni servisi, krajevni urad, osnovna šola, otroški vrtec, 
pošta, zdravstvena postaja, lekarna, bencinski servis, trgovine itd. V občini ni večje 
industrije.  
 V občini je mogoče čutiti visoko stopnjo zavedanja pomembnosti ohranjanja 
kulturne dediščine, saj na območju občine na tem področju delujejo kar tri 
društva, in sicer Društvo za ohranjanje naravne in kulturne dediščine, Društvo 
Oldteimer Stara Gora, ki skrbi za ohranjanje tehnične dediščine in Turistično 
društvo Sveti Jurij ob Ščavnici. 
 Občina samostojno ureja in opravlja javne zadeve lokalnega pomena, ki zadevajo 
prebivalce občine, in naloge iz državne pristojnosti, ki so po predhodnem soglasju 
občinskega sveta nanjo prenesene z zakonom. 
Po podatkih, objavljenih na spletni strani Občine Sv. Jurij ob Ščavnici, so delovna področja 
občine naslednja (Občina Sv. Jurij ob Ščavnici, 2017b): 
 javno naročanje, 
 proračun in finance, 
                                                 
 
2 Biserjane, Bolehnečici, Blaguš, Brezje, Čakova, Dragotinci, Gabrc, Galušak, Grabonoš, Grabšinci, Jamna, 
Kočki Vrh, Kokolajnščak, Kraljevci, Kupetinci, Kutinci, Mali Moravščak, Rožički Vrh, Selišči, Slaptinci, Sovjak, 
Stanetinci, Stara Gora, Terbegovci, Sv. Jurij ob Ščavnici, Ženik, Žihlava. 
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 gospodarske javne službe, 
 okolje in prostor, 
 zaščita in reševanje,  
 medobčinski inšpektorat in redarstvo, 
 občinska blagajna. 
4.2 PREBIVALSTVO IN GOSPODARSTVO OBČINE SVETI JURIJ OB ŠČAVNICI 
Značilnosti prebivalstva in gospodarstva v občini Sv. Jurij ob Ščavnici (Methans & Pavlica 
Jakovljevič, 2012): 
Prebivalstvo – Največji potencial občine je med občani v starostni skupini med 20 in 59 
let. Ta starostna skupina predstavlja dobro polovico vsega prebivalstva. Sledita starostna 
skupina 60 let in več ter skupina do vključno 19 let, ki vsaka posebej predstavljata petino 
vseh občanov. Skupina mladih v starosti od 10 do 29 let predstavlja potencial za 
prihodnost, saj mladi zastopajo dobro petino prebivalstva občine. Večina pripadnikov te 
skupine je v procesu izobraževanja, zato mora skupnost poskrbeti, da bo ustvarila take 
življenjske pogoje, da se bodo mladi iz večjih centrov vračali nazaj v ruralno območje in 
tam tudi ostali. To je mogoče doseči z ustvarjanjem pogojev za zaposlitev, odpiranjem 
novih delovnih mest ter razvojem raznih dejavnosti v turizmu, kmetijstvu, gospodarstvu 
ali drugje. Kar se tiče izobrazbene strukture prebivalstva občine Sveti Jurij ob Ščavnici, ima 
največji delež, in sicer slaba polovica vsega prebivalstva, starejšega od 15 let, 
osnovnošolsko izobrazbo. Tem sledijo prebivalci z nižjo in srednjo poklicno izobrazbo, ki 
jih je tretjina.  
Gospodarstvo – Obrt in podjetništvo v občini Sv. Jurij ob Ščavnici doživljata podobno 
usodo kot gospodarske družbe, kar se odraža zlasti na področju finančne nediscipline, 
nizke kupne moči, prevelikih obremenitev plač delavcev in visokih obresti. Tako je za 
dolgoročnejši razvoj občine na lokalnem območju treba pospeševati razvoj podjetništva in 
gospodarstva kot celote. Prav tako je, glede na hiter tehnološki razvoj, treba tudi na tem 
področju slediti razvoju z izvedbo. Glavno naravno bogastvo občine Sveti Jurij ob Ščavnici 
predstavlja rodovitna prst, zato je kmetijstvo še vedno najpomembnejša gospodarska 
dejavnost na območju občine. 
4.3 PREDSTAVITEV OBČINSKE UPRAVE SV. JURIJ OB ŠČAVNICI 
V Občini Sv. Jurij ob Ščavnici poleg organov občine deluje tudi občinska uprava. Po 
podatkih, objavljenih na spletni strani Občine Sv. Jurij ob Ščavnici, občinsko upravo te 




 v. d. direktorja občinske uprave, 
 višji svetovalec župana za proračun in finance,  
 svetovalec l za okolje, prostor ter komunalne zadeve, 
 višji svetovalec za področje prostorskega planiranja, 
 višji svetovalec za področje družbenih dejavnosti, 
 tajnica funkcionarja V (l), 
 vzdrževalec IV (I). 
V skladu s 6. členom Odloka o organizaciji in delovnem področju občinske uprave Občine 
Sv. Jurij ob Ščavnici (Uradni list RS, št. 79/03) občinska uprava Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
opravlja strokovne, upravne, organizacijsko-tehnične in administrativne naloge na 
področju: 
 splošnih zadev, 
 normativno pravnih zadev, 
 upravnih zadev, 
 javnih financ, 
 gospodarskih dejavnosti in kmetijstva, 
 družbenih dejavnosti, 
 varstva okolja in urejanja prostora, 
 gospodarskih javnih služb in infrastrukture, 
 inšpekcijskega nadzorstva in občinskega redarstva, 
 gospodarjenja s stavbnimi zemljišči ter 
 druge naloge iz pristojnosti občine.  
Občinska uprava Občine Sv. Jurij ob Ščavnici v skladu s 3. členom Odloka o organizaciji in 
delovnem področju občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici (Uradni list RS, št. 79/03) 
pri opravljanju svojih nalog sodeluje z občinskimi upravami drugih občin, nosilci javnih 
pooblastil, državnimi organi, zavodi, podjetji, družbami in drugimi organizacijami z 
izmenjavo mnenj in izkušenj ter podatkov in obvestil ter preko skupnih delovnih teles. 
Glede zadovoljstva občanov občine Sv. Jurij ob Ščavnici nismo zasledili nobenih podatkov 
ali kakršnih koli navedb glede tega, kako na občini skrbijo za zadovoljstvo svojih 
prebivalcev. Prav tako nismo zasledili nobenega študijskega prispevka (diplomskega ali 
magistrskega dela), ki bi obravnaval zadovoljstvo občanov občine Sv. Jurij ob Ščavnici z 
delom občine in/ali njene občinske uprave. 
  
28 
5 ZASNOVA IN IZVEDBA RAZISKAVE  
Raziskovalni del diplomskega dela temelji na anketnem vprašalniku, ki je služil kot merski 
instrument za zbiranje primarnih podatkov. Tako smo najprej zasnovali raziskavo na 
temelju anketnega vprašalnika ter nato izvedli anketiranje in podali predstavitev 
rezultatov.  
5.1 ZASNOVA RAZISKAVE 
Raziskovalni del predstavlja anketa, ki je služila kot merski instrument. Uporabili smo 
metodo anketiranja oziroma spraševanja. Rezultate ankete smo predstavili v obliki tabel 
in grafikonov ter podali besedno interpretacijo rezultatov in ugotovitev. Struktura 
anketnega vprašalnika je postavljena glede na naslednje dimenzije kakovosti storitev:  
 urejenost, 
 zanesljivost in odzivnost, 
 pristojnost in varnost, 
 vljudnost, 
 zaupanje in vrednost, 
 dostopnost, komunikativnost in razumevanje.  
Anketa je bila pripravljena na osnovi pregleda dimenzij kakovosti, kot jih predstavljajo 
Možina, Zupančič in Postružnik (2010) in kot smo jih predstavili v poglavju o kakovosti 
storitev kot pogoju za zadovoljstvo strank. Anketirani so ocenjevali zadovoljstvo s 
kakovostjo posameznih dimenzij storitev, ki jih opravljajo zaposleni na občinski upravi v 
Občini Sv. Jurij ob Ščavnici. Anketna vprašanja so v obliki Likertove lestvice.  
5.2 IZVEDBA RAZISKAVE 
Anketiranje je potekalo prek spletne aplikacije 1ka. V raziskavi so sodelovali polnoletni 
občani občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Anketa je tako bila občanom občine Sv. Jurij ob 
Ščavnici razposlana po elektronki poti (elektronska pošta, socialna omrežja). Tako smo 
uporabili vzorčenje po principu snežne kepe. Najprej smo ankete poslali izbranim 
posameznikom, ki so sami izpolnili anketni vprašalnik, obenem pa ga v izpolnitev poslali 
naprej posameznikom, ki so jih sami izbrali. Tako so začetni izbrani posamezniki, ki so 
sodelovali v anketi, k takšnemu sodelovanju pozvali še druge posameznike, ki so nato tudi 
sami izpolnili vprašalnik. Pri tem smo jih po elektronski poti hkrati pozvali, naj anketo 
pošiljajo le polnoletnim občanom občine Sv. Jurij ob Ščavnici. 
Zaradi načina vzorčenja oziroma anketiranja ne vemo, koliko anketiranih je dosegla 
anketa, zato ne moremo trditi, kakšen odstotek se jih je na anketo odzval. Dobili smo 124 
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izpolnjenih anket in tako vzorec obsega 124 polnoletnih občanov občine Sv. Jurij ob 
Ščavnici. 
Anketirani so bili seznanjeni z namenom anketiranja in z uporabo podatkov. Glede na to, 
da je bila anketa med izbrane posameznike razposlana prek spleta, so imeli možnost izbire 
glede sodelovanja v anketi.  
5.3 PREDSTAVITEV IN OBRAZLOŽITEV REZULTATOV 
Grafikon 1: Spol anketiranih 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Iz grafikona 1 je razvidna struktura anektiranih po spolu. Vidimo lahko, da med anketirani 
prevladujejo ženske, ki jih je 68 %, medtem ko je moških več kot polovica manj, in sicer 
32 %.  
Grafikon 2: Starost anketiranih 
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Iz grafikona 2 je razvidna starostna struktura anektiranih. Kot lahko vidimo, med 
anketiranimi prevladujejo tisti v starostni skupini od 31 do 40 let, ki jih je 29 %. Sledijo jim 
anketirani, stari od 41 do 50 let. Teh je 24 %. Nato sledijo anketirani, stari od 21 do 30 let, 
ki jih je 23 %. Anketiranih, starih od 51 do 60 let, je 11 %, starih nad 61 let je 10 % in starih 
od 18 do 20 let 3 %.  
Grafi v nadaljevanju predstavljajo ocene zadovoljstva anketiranih s posameznimi 
dimenzijami kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Anketirani so 
zadovoljstvo s posameznimi dimenzijami ocenjevali z naslednjimi opisnimi ocenami: 
1. zelo nezadovoljen, 
2. nezadovoljen, 
3. niti zadovoljen niti nezadovoljen, 
4. zadovoljen, 
5. zelo zadovoljen. 
Grafikon 3: Urejenost kot dimenzija kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Grafikon 3 prikazuje, kako anketirani ocenjujejo svoje zadovoljstvo z dimenzijo 
»urejenost« kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Kot 
je razvidno iz tabele, so anketirani tako videz fizičnega okolja kakor tudi videz zaposlenih 
ocenili s povprečno oceno 3,3 in z njima niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Skupna 
povprečna ocena je 3,3, torej lahko posplošeno gledano rečemo, da z urejenostjo kot 
dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici anketirani občani 
niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Povprečno zadovoljstvo z urejenostjo se nam ne zdi 










videz fizičnega okolja videz zaposlenih
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31 
bo opravljeno delo zaposlenih. Vsekakor pa urejenost ni dimenzija, ki bi jo določili kot 
nepomembno, zato jo velja izboljšati.  
Grafikon 4: Zanesljivost in odzivnost kot dimenzija kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. 
Jurij ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Grafikon 4 prikazuje, kako anketirani ocenjujejo svoje zadovoljstvo z dimenzijo 
»zanesljivost in odzivnost«t kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij 
ob Ščavnici. Kot vidimo, so anketirani najbolje ocenili pripravljenost pomagati, in sicer s 
povprečno oceno 3,2. To pomeni, da s pripravljenostjo pomagati niso niti zadovoljni niti 
nezadovoljni. Da je pripravljenost pomagati v sklopu dimenzije zanesljivosti in odzivnosti 
najvišje ocenjeno merilo, je vsekakor izjemno pomembno, saj pripravljenost pomagati 
lahko prinese izjemne rezultate. Brez takšne pripravljenosti je težko doseči dobre 
rezultate dela.  
S povprečno oceno 3,1 so anketirani ocenili zanesljivost izvedenih storitev in 
pripravljenost zagotoviti takojšnje storitve. Oboje so ocenili s povprečno oceno 3,1, torej 
niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Skupna povprečna ocena je 3,1. Posplošeno gledano 
lahko rečemo, da z zanesljivostjo in odzivnostjo kot dimenzijo kakovosti dela občinske 
























Grafikon 5: Pristojnost in varnost kot dimenzija kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij 
ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Grafikon 5 prikazuje, kako anketirani ocenjujejo svoje zadovoljstvo z dimenzijo 
»pristojnost in varnost« kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob 
Ščavnici. Kot je razvidno iz tabele, so anketirani usposobljenost za opravljanje storitev, 
odsotnost tveganj in odsotnost nevarnosti ocenili s povprečno oceno 3,3. To pomeni, da z 
navedenim niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Tudi s posredovanjem zahtevanega 
znanja, ki so ga ocenili slabše, in sicer s povprečno oceno 2,9, niso niti zadovoljni niti 
zadovoljni. Skupna povprečna ocena je 3,2. Posplošeno gledano lahko rečemo, da s 
pristojnostjo in varnostjo kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob 
Ščavnici anketirani občani niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. 
Nekoliko skrb vzbujajoče je slabo ocenjeno merilo posedovanja zahtevanega znanja, saj je 
to potrebno za strokovno opravljanje dela. Pripravljenost pomagati je sicer lahko 
pomembna in dobra vrlina zaposlenih, a je pri nalogah, ki so v pristojnosti občinske 
uprave, potrebno tudi ustrezno znanje za strokovno delo.  
Grafikon 6 prikazuje, kako anketirani ocenjujejo svoje zadovoljstvo z dimenzijo 
»vljudnost« kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. 
Vidimo lahko, da so anketirani najbolje, in sicer s povprečno oceno 3,7, ocenili 
spoštovanje strank in so torej s tem zadovoljni. Spoštovanje strank je vsekakor osnova 
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Grafikon 6: Vljudnost kot dimenzija kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Z upoštevanjem strank in prijaznostjo zaposlenih niso niti zadovoljni niti nezadovoljni, saj 
so oboje ocenili s povprečno oceno 3,3. Nekoliko slabše so ocenili ljubeznivost zaposlenih, 
s katero prav tako niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Podali so povprečno oceno 3,2. 
Upoštevanje in prijaznost sta pomembni merili. Če je spoštovanje na zadovoljivi ravni, 
menimo, da je tudi to dokaz strokovnosti. Včasih strankam namreč ni mogoče ustreči in 
jih upoštevati glede na njihove želje in pooblastila zaposlenih. Če zaposleni niso pristojni 
za uresničitev kakšne želje, tega ne morejo narediti.  
Skupna povprečna ocena je 3,4. Posplošeno gledano lahko rečemo, da tudi z vljudnostjo 
kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici anketirani 
občani niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. 
Grafikon 7 prikazuje, kako anketirani ocenjujejo svoje zadovoljstvo z dimenzijo »zaupanje 
in vrednost« kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Iz 
tabele lahko vidimo, da so anketirani najbolje, in sicer s povprečno oceno 3,3, ocenili 
poštenost zaposlenih in nato poštenost storitev s povprečno oceno 3,0. Z obojim niso niti 
zadovoljni niti nezadovoljni. Poštenost je izjemnega pomena pri delu zaposlenih v občinski 
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Grafikon 7: Zaupanje in vrednost kot dimenzija kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij 
ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Manj so zadovoljni z vrednostjo zaupanja in prepričljivostjo zaposlenih, ki jo ocenjujejo s 
povprečno oceno 2,8. Vsekakor ne gre za spodbuden podatek, saj je pomembno, da 
stranke zaposlenim zaupajo in da jih zaposleni prepričajo. Sicer pri nalogah občinske 
uprave ne gre za tržne namene, zato menimo, da prepričljivost nima takšne vloge.  
Skupna povprečna ocena vseh merila dimenzije zaupanja in vrednosti je 3,0. Posplošeno 
gledano lahko rečemo, da z zaupanjem in vrednostjo kot dimenzijo kakovosti dela 
občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici anketirani občani niso niti zadovoljni niti 
nezadovoljni. 
Grafikon 8 prikazuje, kako anketirani ocenjujejo svoje zadovoljstvo z dimenzijo 
»vljudnost« kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Kot 
je razvidno iz tabele, so anketirani najbolje ocenili sprotno informiranje strank v jeziku, ki 
ga razumejo, in sicer s povprečno oceno 3,7, torej s tem zadovoljni. Da stranke razumejo 
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Grafikon 8: Vljudnost kot dimenzija kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
S povprečno oceno 3,3 so anketirani ocenili možnost fizičnih stikov in možnost 
komunikacije, s čimer niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Fizični stik in komunikacija sta 
pogosto nujna in edina možna rešitev za to, da je stranka zadovoljna in da se ji ugodi v 
največji možni meri.  
Prav tako niso niti zadovoljni niti nezadovoljni s prizadevanjem zaposlenih, da bi poznali 
stranke in njihove potrebe, kar so ocenili s povprečno oceno 3,1. Najmanj so zadovoljni z 
dostopnostjo storitev, kar ocenjujejo s povprečno oceno 2,9, torej prav tako niso niti 
zadovoljni niti nezadovoljni. Dostopnost storitev mora biti omogočena, kolikor je to v dani 
situaciji potrebno oziroma mogoče. To pa vselej ne ustreza tudi stranki.  
Skupna povprečna ocena je 3,3. Posplošeno gledano lahko rečemo, da tudi z vljudnostjo 
kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici anketirani 
občani niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. S sprotnim informiranjem strank v jeziku, ki 
ga razumejo, so anketirani najbolj zadovoljni, saj to merilo ocenjujejo s povprečno oceno 
3,7. 
Iz grafikona 9 so razvidne skupne povprečne ocene vseh meril za vsako od dimenzij. Tako 
vidimo, da so anketirani najbolje ocenili vljudnost zaposlenih, in sicer s povprečno oceno 
































Grafikon 9: Primerjava vseh dimenzij kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Na drugem mestu je zadovoljstvo z urejenostjo ter dostopnostjo, komunikativnostjo in 
razumevanjem. Oboje je ocenjeno s povprečno oceno 3,3. Gre za dimenzije, katerih 
izpolnitev je pomembna in potrebna za dobro opravljeno delo. Dostopnost, 
komunikativnost in razumevanje so odvisne tudi od konkretne situacije in vsekakor ne 
morejo biti vselej izpolnjene v enki meri (npr. da je gneča, da stranka čaka, da pride na 
vrsto zaradi kakšnega dela, druge stranke itd.) 
Na tretjem mestu sta zadovoljstvo z zanesljivostjo in odzivnostjo ter zadovoljstvo s 
pristojnostjo in varnostjo. Oboje je ocenjeno s povprečno oceno 3,1. Gre za izjemno 
pomembna merila in, kar se ocene tiče, niso na zadovoljivi ravni. Tukaj je treba narediti 
napredek za izboljšave, saj so ta merila pomembna za strokovno delo.  
Na četrtem, zadnjem mestu pa je zadovoljstvo z zaupanjem in vrednostjo, ocenjeno s 





















5.4 OVREDNOTENJE HIPOTEZ 
V nadaljevanju predstavljamo oceno hipotez. 
H1: Najbolje sta ocenjeni dimenzija »vljudnosti« ter dimenzija »urejenost«. 
Grafikon 10: Vse dimenzije kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Grafikon 11 prikazuje vse dimenzije kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob 
Ščavnici. Kot je razvidno iz grafikona, je najbolje ocenjena dimenzija vljudnost (PV = 3,4), 
ki sledita dimenziji urejenost ter dostopnost, komunikativnost in razumevanje (PV = 3,3). 
Kot je razvidno, sta med najbolje ocenjenimi ravno predvideni dimenziji. Tako potrjujemo 
prvo hipotezo, da sta najbolje ocenjeni dimenziji »vljudnosti« ter »urejenost«. Vendar ne 
gre spregledati dejstva, da sta tudi dimenziji urejenost ter dostopnost, komunikativnost in 
razumevanje ocenjeni precej podobno kot dimenzija vljudnost. Tako bi lahko vse tri 
dimenzije umestili kot najbolje ocenjene.  
H2: Dimenzija »pristojnost in varnost« bolj vpliva na zadovoljstvo kot dimenzija 



















Tabela 2: Preverjanje hipoteze 2 
  Zadovoljstvo_skupaj 




























**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
Vir: lasten, Priloga 1 
Tabela 2 prikazuje preverjanje druge hipoteze. Pri preverjanju je bilo zadovoljstvo 
merjeno kot aritmetična sredina vseh spremenljivk, pri čemer uporabljene spremenljivke 
tvorijo obe dimenziji. Vse spremenljivke statistično značilno korelirajo z zadovoljstvom 
skupaj, vendar, ker so korelacije zelo podobne, iz tega ne moremo sklepati, da bi bil vpliv 
obeh dimenzij različen. Tako zavračamo drugo hipotezo, da dimenzija »pristojnost in 
varnost« bolj vpliva na zadovoljstvo kot dimenzija »zanesljivost in odzivnost«. 
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5.5 RAZPRAVA  
Z urejenostjo kot dimenzijo kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
anketirani niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Tako so ocenili videz fizičnega okolja 
(PV = 3,3) kakor tudi videz zaposlenih (PV = 3,3). Čeprav sta urejenost fizičnega okolja in 
urejenost zaposlenih merili kakovosti storitev oziroma dela občinske uprave Občine Sv. 
Jurij ob Ščavnici, menimo, da gre za merili, ki sta najmanj odločilni pri dejanski kakovosti 
opravljene storitve. Bolj se nam zdijo pomembna druga merila, kot so zanesljivost, 
sposobnost zaposlenih, komunikacija, dostopnost itd. Prav tako menimo, da gre za merili, 
ki sta se izkazali kot slabo ocenjeni, glede na to, da gre za nekaj, česar ni težko izboljšati 
oziroma spremeniti. Menimo, da bi bilo zanimivo ugotavljati, kaj konkretno jih zmoti pri 
urejenosti okolja in zaposlenih ter tako izvesti spremembe na osnovi konkretnih pripomb.  
Z zanesljivostjo in odzivnostjo kot dimenzijama kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. 
Jurij ob Ščavnici anketirani niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. To velja tako za 
zanesljivost izvedenih storitev (PV = 3,1) kot tudi za pripravljenost zagotoviti takojšnje 
storitve (PV = 3,1) in pripravljenost pomagati (PV = 3,4). Sledenje je bilo med vsemi tremi 
navedenimi najbolje ocenjeno. Vintar idr. (2006) so v raziskavi ugotovili, da je slaba petina 
obiskovalcev občin izrazila določeno mero nezadovoljstva z obravnavanim obiskom ter da 
je večina anketirancev z obiskom zadevo uspešno opravila, vendar pa si želijo hitrejšega 
reševanja zadev. Torej tudi njihova raziskava kaže slabše zadovoljstvo z odzivnostjo. 
Menimo, da bi bile tukaj potrebne spremembe pri organizaciji dela. Ta bi morala biti 
takšna, da stranke ne bi občutile morebitnih izostankov dela zaposlenih, ki niso rezultat 
preobremenitev dela ali pomanjkanja zaposlenih. Glede na to, da pri storitvah javne 
uprave stranke pričakujejo določeno kakovost, ne glede na število ljudi, ki jih uporabljajo 
(Ludwiczak, 2014), tudi povečan obseg strank ne sme vplivati na kakovost in odzivnost 
opravljene storitve. Tudi informacijska in komunikacijska tehnologija bi bila lahko korak k 
višjemu zadovoljstvu. E-uprava je vse bolj razširjena možnost uporabe storitev javne 
uprave. Menimo, da je dobro, da se ljudi spodbuja k takšni uporabi. Seveda pa jih je treba 
poleg spodbude seznaniti in poučiti o takšni uporabi. To še posebej velja za tiste, ki niso 
vešči uporabe takšne tehnologije.  
Izkazalo se je, da je zadovoljstvo anketiranih s posredovanjem zahtevanega znanja (PV = 
2,9) slabo. Sicer je v povprečju ocena anketiranih še vedno med zadovoljnim in 
nezadovoljnim, torej s tem merilom kakovosti anketirani niso niti zadovoljni niti 
nezadovoljni, a je kljub temu povprečna ocena zadovoljstva nizka. Zadovoljstvo ni 
pretirano višje niti pri preostalih merilih dimenzije pristojnosti in varnosti. Tako so 
anketirani niti zadovoljni niti nezadovoljni z usposobljenostjo za opravljanje storitev (PV = 
3,3), odsotnostjo tveganj (PV = 3,3) in odsotnostjo nevarnosti (PV = 3,3). 
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S spoštovanjem so anketirani zadovoljni (PV = 3,7). Gre za eno od redkih meril kakovosti 
dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici, s katero so anketirani v povprečju 
zadovoljni, medtem ko z upoštevanjem strank (PV = 3,3), prijaznostjo zaposlenih (PV = 
3,3) in ljubeznivostjo zaposlenih (PV = 3,2) anketirani niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. 
To je vsekakor zanimiv razkorak med navedenimi merila dimenzije vljudnost. Sicer razlika 
v zadovoljstvu, glede na povprečne ocene, ni velika, a je vseeno opazna. Kot kaže, 
anketirani občutijo določeno mero spoštovanja zaposlenih, medtem ko nekoliko manj 
občutijo ljubeznivost, prijaznost zaposlenih in njihovo upoštevanje. Morda velja 
upoštevati, da so to precej subjektivni pojmi in da neki odnos, ki je za eno osebo zelo 
spoštljiv, morda za drugo ni dovolj spoštljiv. Kot navaja Podbrežnik (2016), na 
uporabnikovo vrednotenje kakovosti storitev vplivajo socialne, psihološke in situacijske 
spremenljivke.  
Zaupanje in vrednost kot dimenzija kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob 
Ščavnici se nista izkazala najbolje. Vrednost zaupanja (PV = 2,8) in prepričljivost 
zaposlenih (PV = 2,8) so anketirani ocenili precej nizko, in sicer najnižje med vsemi 
dimenzijami raziskave oziroma ankete. Glede na povprečne ocene sklepamo, da so 
anketirani z vrednostjo zaupanja in prepričljivostjo zaposlenih bolj nezadovoljni kot 
zadovoljni, vsekakor pa so z njima najmanj zadovoljni od vseh predstavljenih meril 
oziroma dimenzij. S poštenostjo storitev (PV = 3,0) anketirani niso niti zadovoljni niti 
nezadovoljni. Nekoliko bolj kot s poštenostjo storitev so zadovoljni s poštenostjo 
zaposlenih (PV = 3,3), a razlika ni velika. Najbolj skrb vzbujajoča sta vrednost zaupanja in 
prepričljivost zaposlenih. Tukaj bi bile potrebne spremembe. Zaposleni bi morali pri 
svojem delu ravnati bolj prepričljivo in verodostojno. Njihov odnos oziroma ravnanje bi 
moralo biti takšno, da bi pri strankah ustvarilo zaupanje. V ta namen bi organizacija 
morda lahko organizirala kakšno (interno) izobraževanje za kader ali kakšen seminar s to 
tematiko.  
Nadalje smo ugotovili, da anketirani slabo ocenjujejo tudi dostopnost storitev (PV = 2,9). S 
prizadevanjem zaposlenih, da bi poznali stranke in njihove potrebe (PV = 3,1), z možnostjo 
fizičnih stikov (PV = 3,3) in možnostjo komunikacije (PV = 3,3) anketirani niso niti 
zadovoljni niti nezadovoljni. Tudi tukaj bi predlagali kakšno izobraževanje ali seminar na 
temo dostopnosti in komunikativnosti s strankami. Na področju komunikacije bi 
spremembe lahko dosegli tudi s pomočjo informacijske in komunikacijske tehnologije, ki 
ima pomembno vlogo v procesu prestrukturiranja javne uprave, saj njena uporaba olajša 
razmerje med lokalno upravo in državljani ter izboljšuje tako dostopnost kot tudi kakovost 
javnih dejavnosti (Giannoccaro idr., 2008). Tukaj gre sicer za drugo vrsto komunikacije, ki 
ni osebna, vendar je uporaba takšne tehnologije kljub temu lahko korak naprej k 
zadovoljstvu strank. Dostopnost mora biti zagotovljena in stranke ne smejo občutiti 
posledice slabe organizacije dela, slabih veščin, sposobnosti kadra in podobnih 
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pomanjkljivosti. Sprotno informiranje strank v jeziku, ki ga razumejo (PV = 3,7), je bilo, 
poleg spoštovanja strank (PV = 3,7), na drugem mestu najvišje ocenjenih meril oziroma 
dimenzij, s katerim so anketirani zadovoljni. S tem merilom so torej anketirani, v 
primerjavi z ostalimi merili, precej zadovoljni.  
Za širši pregled in splošno oceno smo naredili tudi primerjavo povprečnih ocen vseh 
dimenzij kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Ugotovili smo, da so 
rezultati precej enotni. Lahko bi rekli, da ni večjih odstopanj. Tako so anketirani vse 
dimenzije nekje v povprečju ocenili kot takšne, da z njimi niso niti zadovoljni niti 
nezadovoljni. Pregled skupnih povprečnih ocen vseh meril za vsako od dimenzij je torej 
pokazal manjše odstopanje v zadovoljstvu s posameznimi dimenzijami, a anketirani z 
vsemi dimenzijami kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici niso niti 
zadovoljni niti nezadovoljni.  
Zadovoljstvo strank z delovanjem javne uprave, v našem primeru občine, je izjemno 
pomembno. V našem primeru smo to ugotavljali z ocenami zadovoljstva s posameznimi 
dimenzijami kakovosti. Kot navajata Rožen in Haček (2014), se uspešnost delovanja 
občine oziroma občinske uprave meri tudi s kakovostjo storitev in zadovoljstvom 
uporabnikov teh storitev (Rožen & Haček, 2014, sr. 18). Zato je zadovoljstvo strank 
občinske uprave kazalnik uspešnosti delovanja občinske uprave. V primeru Občine Sv. 
Jurij ob Ščavnici ima občinska uprava še precej manevrskega prostora za izboljšave. 
Zanimivo bi bilo raziskavo ponoviti čez določen čas (npr. leto ali dve) in rezultate 
primerjati. Tako bi videli, ali so se zgodile kakšne spremembe. Ugotavljanje vzrokov 
nezadovoljstva in iskanje načinov, kako pomagati odpraviti te vzroke in začeti zviševati 
zadovoljstvo, je ključno za uspešno delovanje javne uprave in tako tudi občine (Kantorová 





Zadovoljstvo uporabnikov storitev je zagotovo želja in cilj vsake organizacije, ne glede na 
dejavnost, s katero se ukvarja. Tudi javna uprava ni izjema.  
V diplomskem delu smo predstavili občino in občinsko upravo, predstavili pomen 
zadovoljstva z delom občine in pomen usmerjenosti k uporabnikom za zadovoljstvo strank 
v javni upravi. Predstavili smo tudi obravnavano Občino Sv. Jurij ob Ščavnici in njeno 
občinsko upravo. 
S pomočjo raziskave, izvedene z anketnim vprašalnikom, smo ugotavljali, kakšno je 
zadovoljstvo občanov z delom občinske uprave v Občini Sv. Jurij ob Ščavnici ter kako 
posamezne dimenzije kakovosti storitev občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici 
vplivajo na zadovoljstvo občanov. Na osnovi dobljenih rezultatov smo opozorili na 
pomanjkljivosti v delovanju občinske uprave in na priložnosti za izboljšave zadovoljstva 
občanov. Tako smo dosegli zastavljene cilje diplomskega dela.  
Na splošno lahko, glede na rezultate raziskave, rečemo, da anketirani s storitvami oziroma 
delom občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. 
Povprečne ocene posameznih dimenzij kakovosti dela občinske uprave so bile v večini 
nekje v sredini med odgovoroma, da so anketirani zelo zadovoljni in zelo nezadovoljni. 
Morda poudarimo, da se je izkazalo, da so anketirani najbolj zadovoljni s spoštljivim 
odnosom do njih oziroma s spoštovanjem, ki so ga deležni, ter s sprotnim informiranjem 
strank v jeziku, ki ga razumejo. Ti dve merili kakovosti so anketirani ocenili najvišje ter 
tako izkazali najvišje zadovoljstvo. Omeniti je treba tudi najnižje zadovoljstvo z vrednostjo 
zaupanja, prepričljivostjo zaposlenih, posredovanjem zahtevanega znanja in dostopnostjo 
storitev. Gre za merila kakovosti, ki so bila ocenjena najslabše, čeprav so povprečne ocene 
še vedno na sredini in kažejo, da anketirani z njimi niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Z 
nobeno od dimenzij kakovosti dela občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici, ki so jih 
anketirani ocenjevali, sploh niso zadovoljni oziroma niso v povprečju ocenili, da bi bili z 
njo nezadovoljni oziroma zelo nezadovoljni.  
Rezultati sicer ne kažejo na zadovoljstvo anketiranih občanov z delom občinske uprave 
Občine Sv. Jurij ob Ščavnici, pa tudi na nezadovoljstvo ne. Tako so, po rezultatih sodeč, 
anketirani občani Sv. Jurija ob Ščavnici po svojem zadovoljstvu pretežno med zadovoljnim 
in nezadovoljnim, čeprav so pri nekaterih dimenzijah (sprotno informiranje strank v 
jeziku, ki ga razumejo, spoštovanje strank) izkazali zadovoljstvo. Lahko bi rekli, da 
kakovost storitev oziroma zadovoljstvo s kakovostjo storitev občinske uprave ocenjujejo 
kot povprečno. Tako obstaja izhodišče za izboljšanje razmer. Pri tem se nam je utrnila 
ideja, da bi bilo zanimivo izvesti poglobljeno raziskavo, s katero bi natančneje ugotavljali, 
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kakšne so želje, ideje, predlogi občanov, ki bi lahko pripomogli k izboljšanju stanja pri delu 
občinske uprave Občine Sv. Jurij ob Ščavnici. Tako bi ugotavljali tiste točke delovanja 
občinske uprave po posameznih merilih, ki so za anketirane pomembne, kakor tudi, 
konkretno, kaj si občani želijo. Tako bi jih na primer s polodprtimi vprašanji povprašali, kaj 
konkretno jih moti, na primer pri zaupanju, preprečljivosti zaposlenih, dostopnosti 
storitev, kot treh najslabše ocenjenih merilih. Tako bi občanom dali priložnost, da izrazijo, 
kaj konkretno si želijo od občinske uprave, hkrati pa bi dobili konkretne ideje oziroma 
predloge za izboljšanje delovanja občinske uprave. 
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